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Cette communication a pour objet de préciser le concept de satisfaction des consommateurs, en particulier par rapport a
des concepts faisant I'objet d’un intérét croissant tels Les attentes d’un client englobe I'ensemble des avantages et
bénéfices légitimes que celui-ci est en droit d’attendre du bien ou du service qu’il achéte et/ou qu’il consomme afin de
satisfaire un besoin Le client estime que la qualité du service offert égale ou surpasse ses attentes. Cet article est réparti en
quatre sections. Le niveau de satisfaction détermine le comportement futur du client Ce travail cherche donc a comprendre
si la satisfaction des clients joue le réle de médiateur de la relation entre une fusion et acquisition et la performance d’'une
entreprise. Le but de la premiére section est de donner une définition du construit de satisfaction et de le distinguer des
concepts voisins comme la satisfaction de la clientéle. La satisfaction du client est déterminée, a la fois par ses attentes et la
performance percue du service. La deuxiéme section fait état des déterminants de la satisfaction Les attentes du client.
Pour en Ce travail cherche donc a comprendre si la satisfaction des clients joue le réle de médiateur de la relation entre une
fusion et acquisition et la performance d’une Satisfaction, fidélité et expérience client; Etre a I'écoute de ses clients pour
une entreprise performante; Dunod, Evidence reveals that many customers who state that they are satisfied with a service
provider nevertheless defect. Cette présente recherche a pour principal objectif de connaitre le niveau de satisfaction de la
clientéle d'une entreprise de service. In this article, the authors focus on identifying which Le but de la premiére section est
de donner une définition du construit de satisfaction et de le distinguer des concepts voisins comme l'attitude, 'émotion et
la qualité du service. Pour Abstract.
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